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GLOSARIO 
ACCIDENTE: Es la acción fortuita, repentina y violenta de una fuerza exterior e 
independiente de la voluntad del asegurado y de los beneficios de la póliza. 
ACCIDENTE DE TRABAJO: Es todo suceso imprevisto y repentino que sobrevenga por 
causa o con ocasión del trabajo y que produzca al trabajador una lesión orgánica o 
perturbación funcional permanente o pasajera, y que no haya sido provocada 
deliberadamente o por culpa de la víctima. 
ASEGURADO: Es la persona misma sobre cuya vida, integridad corporal, capacidad o 
salud se derive el contrato de seguro. 
ASEGURADOR: Es la persona jurídica que asume los riesgos, debidamente autorizada 
para ello. 
BENEFICIARIO: Es la persona designada por el asegurado o contratante para que figure 
en la póliza corno titular de los derechos a la indemnización en caso de siniestro a título 
gratuito u oneroso. 
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LIBRE ELECCIÓN O VOLUNTARIO: Persona nombrada voluntariamente. Ejemplo: 
seguro de vida individual. 
FORZOSO O DE LA LEY: Debe quedar nombrada la persona de acuerdo en los 
términos de la ley. Ejemplo: seguro colectivo. 
ONEROSO: Es aquel que se deja como respaldo a una deuda. Ejemplo: seguro de 
deudores de vivienda. 
COMISIÓN: Es la distribución económica que recibe el intercambio diario de seguros de 
parte del asegurador por la celebración de un contrato de seguros. 
CONVERTIBILIDAD: En el seguro de vida grupo, excepto deudores, los asegurados que 
revoquen su seguro o se separen del grupo asegurado después de permanecer en él durante 
un ario continuo, tendrán derecho a ser asegurados sin requisitos médicos o de 
asegurabilidad, hasta por una suma igual a la que tengan bajo una póliza de grupo, pero sin 
beneficios adicionales en cualquiera de los planes de seguro de vida individual, con los 
cuales cuente con autorización a compañía, con excepción de los planes temporales o 
crecientes, siempre y cuando lo solicite dentro del mes siguiente a partir de la fecha de su 
retiro del grupo. 
EXAMEN MEDICO: Con el fin de conocer el estado de salud de la persona asegurable, se 
le hace previamente su reconocimiento por parte de un facultativo; con base en él, la 
aseguradora decide la aceptación a las primas. En ciertos casos se reemplaza el examen 
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médico por una declaración de asegurabilidad, que debe ser diligenciada honestamente por 
el asegurado. En ella el asegurado autoriza a la aseguradora pedir referencias a los médicos 
a que anote. 
INDICE DE SINIESTRABILIDAD: Coeficiente o porcentaje que refleja la relación entre 
el valor de los siniestros y el volumen global de las primas en un mismo periodo. 
INTERES ASEGURABLE: Es la relación económica, amenazada en su integridad por 
uno o varios riesgos, en que una persona se halla conSigo misma o con otras personas, o 
con otras cosas o derechos tomados en sentido general o particular. 
INTERES TECNICO: Es un porcentaje que la aseguradora reconoce al asegurado por el 
pago anticipado de la prima, éste valor va implícito en la prima a cobrar. 
IRREDUCTIBILIDAD: Transcurridos dos (2) años en vida del asegurado, desde la fecha 
de perfeccionamiento del contrato, el valor del seguro no podrá ser reducido por causa de 
error en la declaración de asegurabilidad sin perjuicio de lo establecido. 
LUCRO CESANTE: Tipo de seguro que pretende proteger las "ganancias", para reducir 
los riesgos sustanciales del negocio, ya que éste se establece para "hacer plata", para 
producir la utilidad. De no ser así, ésta póliza debe proveer al negocio asegurado de las 
"entradas" que deja de percibir parcial o totalmente con motivo de un accidente amparado. 
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MANEJO: Es un contrato por el cual una aseguradora, mediante el cobro de una prima. 
protege al asegurado (patrono, dueño de mercancías), contra perjuicios patrimoniales que 
demuestre haber sufrido en los bienes o dinero dados bajo custodia por la infidelidad del 
afianzado (trabajadores, comisionistas, depositarios). 
PAGO EX-GRATIA: Pago efectuado por el asegurador sin estar obligado a hacerlo, al 
tenedor del contrato de seguro. 
PAGO DE GRACIA: Periodo durante el cual aunque no éste pagada la prima surten 
efecto las garantías de la póliza en caso de siniestro. 
PÓLIZA: Es el documento que justifica y perfecciona el contrato de seguro, por medio del 
cual se regulan las obligaciones y derechos de las partes y se enmarca la acción del 
beneficiario en la relación contractual. 
PRIMA: Es el precio del seguro. Es la contraprestación económica a cargo del tomador y a 
favor de la compañía aseguradora, por el hecho de asumir el amparo frente a la ocurrencia 
del siniestro. 
RENOVACIÓN DEL SEGURO: Acto que por acuerdo expreso o tácito entre las partes 
que han sustituido la póliza, periodo de cobertura, generalmente de un año y por 
consiguiente el pago de la prima por dicho periodo. 
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RESCATE O RESCISIÓN: Corresponde a un porcentaje al que tiene derecho el 
asegurado, si no desea continuar con el pago de las primas al final de cada vigencia. En este 
caso la póliza queda cancelada. 
RESPONSABILIDAD CIVIL: Obligación que impone la ley causante de un daño de 
indemnizar totalmente a la víctima, los perjuicios causados por su actuación mal 
intencionada (dolo), imprudente o negligencia (culpa), conducta que viola deberes 
impuestos por normas legales. 
RETICENCIA (O INEXACTITUD): Es la actitud de no declarar sinceramente los 
hechos o circunstancias que determinan el estado real del riesgo por parte del asegurado 
éstas le son solicitadas por el asegurador. 
RIESGO ASEGURABLE: es el suceso incierto que no depende exclusivamente de la 
voluntad del asegurado, tomador o beneficiario, y cuya realización da origen a la obligación 
del asegurador. 
SEGURO COLECTIVO: Es de tipo voluntario, tiene por objeto amparar contra el riesgo 
de muerte a los miembros de un grupo asegurable y sólo podrá otorgarse bajo el plan 
temporal, renovable anualmente. 
SEGURO COLECTIVO: La legislación laboral obliga a toda persona con carácter de 
empresa a efectuar a su cargo el seguro de vida colectivo de todos sus trabajadores. 
SINIESTRO: Es la realización del riesgo asegurado. 
TABLA DE MORTALIDAD: Es el registro estadístico, que nos muestra el número de 
fallecimientos de cierta edad en cada año. Esta base es primordial para el cálculo de las 
primas del seguro de vida. 
TOMADOR: Persona que obrando por cuenta propia o ajena, traslada los riesgos de 
asegurador. 
VALOR ASEGURADO: Es la suma por la cual ha sido contratado el seguro y representa 
el importe máximo que está obligado a pagar el asegurado en caso de siniestro. Es una 
estipulación previa del interés asegurable. 
VALOR DEL INTERES ASEGURABLE: Es el que libremente asignen las partes 
contratantes (compañía y solicitante); sin embargo, éste debe determinarse teniendo en 
cuenta dos (2) variables como son: el patrimonio del solicitante y sus ingresos mensuales, 




La agencia de seguros PITRE VELASQUEZ Y CIA LTDA, cuenta con veintitrés años de 
servicio en el mercado, en los últimos dos años de servicio se ha observado con deficiencia 
en su estructura filosófica y administrativa. 
La falta de una estructura general ha afectado la obtención de los objetivos económicos y 
sociales de la agencia, por lo anterior no ha sido posible alcanzar un óptimo crecimiento, 
cobertura, posicionamiento y rendimiento. 
Por ser esta una empresa de tipo familiar, los directivos nunca se preocuparon por darle una 
estructura de empresa y se dedicaron más que todo a sacar adelantp el "negocio", 
conformándose con los rendimientos obtenidos, ya que por ser buenos justificaban la 
existencia del mismo. En la medida en que el tiempo transcurría se hizo necesario la 
vinculación de nuevo personal ajeno al núcleo familiar. 
Con el transcurrir de los años surge la necesidad de abrir unos puntos de ventas en algunos 
sitios de la ciudad (estación de servicio, Terminal de Transporte) y en los municipios de 
Aracataca y Fundación, ya que la demanda del servicio de seguro aumentaba cada día más. 
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Los cambios que se realizaron se dieron por inercia, porque el mercado y la demanda así lo 
exigían y no porque existiese una planificación a corto o largo plazo. 
Los propietarios conscientes de la situación actual, de las necesidades del mercado y de la 
agencia deciden que es necesario realizar un estudio administrativo a su interior, que detalle 
y analice cada una de sus actividades y a cada uno de sus cargos, con el objetivo de tener 
conocimiento actual de la misma. (Un diagnóstico interno de la empresa). Y con base en 
ese diagnóstico, diseñarle a la empresa una RESTRUCTURACIÓN 
ADMINISTRATIVA acorde a con las expectativas de los popietarios, empleados y los 
colaboradores, que le permita a la misma ejercer sus actividades dentro de la normatividad 
exigida por la Superintendencia Bancaria, las compañías aseguradoras y las compañías e 
instituciones estatales que rigen la actividad comercial en el país, y al mismo tiempo le 
permitan realizar las actividades propias de su objeto social de manera eficiente y 
competitiva para alcanzar satisfactoriamente las metas propuestas en cuanto a beneficios 
financieros y sociales. 
RESUMEN 
Es común en nuestro entorno escuchar el término "empresa" e inmediatamente la 
concebimos como una institución generadora de dinero, en la que un grupo de personas 
labora bajo la supervisión de un jefe y a cambio reciben una remuneración en dinero. 
Pues bien, una verdadera empresa va más allá de éstos parámetros. Enmarca un recurso 
humano que trabaja por la consecución de un logro en común y que genera bienestar social 
y económico para la comunidad en general. 
Las agencias de seguros, son reconocidas como sociedades empresariales, con el respaldo 
jurídico para desarrollar la venta de paquetes de seguros que diariamente promueven las 
aseguradoras, ellas al igual que otra empresa requieren de una estructura filosófica y 
administrativas que cimenten el desarrollo de sus funciones y asegure el alcance del éxito. 
En Pitre Velásquez & Cía. Ltda., el crecimiento y la evolución de la agencia exige 
involucrar un recurso humano diferente al grupo familiar que siempre le ha constituido y 
dotarla de una estructura filosófica precisa y detallada que permita dar direccionamiento a 
la labor desempeñada en la que cada uno de los miembros se sienta parte y dueño de la 
compañía y que lo concienticen que su labor es un aporte valioso para el éxito de ella. A 
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través de ésta cultura se persigue conjurar todos los esfuerzos del recurso humano para 
conseguir una meta común. 
Esta estructura debe ir acompañada de una estructura organizativa que determine cargos y 
funciones para su cliente interno. 
Con el desarrollo de éste trabajo de investigación, se diseñó una estnictura filosófica 
organizativa que resume el pensamiento e idea de cada uno de los integrantes del recurso 
humano de Pitre Velásquez & eta. Ltda., es una forma de plasmar el actual funcionamiento 
de la agencia como líder en el mercado que posee actualmente y fomentando su expansión, 
de la mano con la presentación de un portafolio de productos que genere ingresos 
representativos y a la vez, satisfaga la exigente demanda. Sin dejar a un lado, que estas 
actividades se deben desarrollar en un clima organizacional que propicie la satisfacción en 
los clientes internos y externos. 
1. INTRODUCCIÓN 
Tener la experiencia suficiente para sacar adelante una empresa, no es cosa de un día. 
Generalmente la consolidación de un negocio requiere muchos arios de esfuerzo y trabajo 
por parte de sus trabajadores, para llevar a la excelencia a una entidad u organización 
específica, por medio de la atención que brinda desde la relación de sus clientes hasta la 
forma de interactuar del personal, exige un trabajo arduo en cualquier actividad en la que 
quiera entrar a competir. 
Las agencias asesoras de seguros se originan como respuesta a la necesidad de seguridad 
que tienen las personas y a pesar de existir desde tiempos remotos, sólo a partir del 
reconocimiento de su naturaleza a través de una legislación comienza la evolución, cada 
vez más acelerada de éste tipo de empresas. 
La agencia Pitre Velásquez & Cía. Ltda., no escapa a la necesidad de adaptarse a un 
entorno en constante cambio y de allí que deba apropiarse de las teorías que diariamente se 
emiten en el campo administrativo, para asegurar el éxito de la labor realizada. 
El presente trabajo estuvo enfocado a elaborar una Reestructuración Administrativa de La 
Agencia de Seguros Pitre Velásquez & Cía Ltda, determinando una cultura corporativa que 
n 
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la identifique y diferencie de las demás, una visión y misión muy claros y específicos que 
determinen el camino a seguir para la consecución de metas comunes, una distribución de 
cargos y asignación de funciones que enmarquen las responsabilidades de cada individuo; 
todo esto de acuerdo a los principios administrativos y normatividad vigente. 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
De acuerdo a la investigación que se realizó en la AGENCIA DE SEGUROS N'ERE 
VELASQUEZ Y CIA LTDA, de la ciudad de Santa Marta D.T.C.1-1., se determinó la 
carencia de una estructura administrativa que le permita cumplir eficientemente su labor. 
La agencia "ofrece y vende" seguros que generan ingresos para justificar su existencia. En 
su interior no se observa una estructura de empresa, fundamentada en la aplicación de 
principios y desarrollo de funciones. 
Lo anterior justificó la elaboración del presente trabajo que defina una estructura funcional 
que propicie su proyección hacia el futuro como una organización sólida, que pueda 
competir eficientemente en el mercado bajo el cumplimiento de principios éticos y de sana 
competencia, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes y darle solución a las 
mismas (necesidades) . 
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1.2 ANTECEDENTES 
En Colombia, la profesión de agente de seguros está reglamentada por la Ley 65 de 1966, 
desde entonces, hasta el 23 de Diciembre de 1993, fecha en que el Ministerio de Hacienda, 
expidió el Decreto No. 2605 el cual consistió en la obligación de las compañías de seguros, 
de inscribir a sus asesores ante la Superintendencia Bancaria. 
A partir de esa fecha, el decreto anotado establece que sólo estarán sujetos al control y 
vigilancia de dicha entidad, aquellos intermediarios que obtengan ingresos al corte anual 
por concepto de comisiones sumas iguales a 1600 salarios mínimos legales vigentes. 
La agencia de seguros PITRE VELASQUEZ Y CIA LTDA, fue creada en el año de Mil 
Novecientos Setenta y Ocho (1978), con el fin de ofrecer seguros y títulos de 
capitalización, para promover la celebración de dichos contratos y obtener la renovación de 
los mismos a nombre de una o varias compañías de seguros. Con el propósito de brindar a 
los clientes la facilidad para la obtención de los mismos. 
La agencia PITRE VELÁSQUEZ, empezó en el mercado haciéndose agente de seguro de 
la COMPAÑÍA GRANCOLOMBIANA hasta el año de mil novecientos noventa y ocho 
(1998), obteniendo una credibilidad por parte de la misma. 
Luego estableció convenio con la COMPAÑÍA AGRÍCOLA DE SEGUROS S.A., para 
ofrecer el portafolio de productos y servicios de ésta compañía, lo cual trajo como 
consecuencia que pudiera ofrecerle al cliente una buena adquisición de la póliza. 
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A partir del año de mil novecientos noventa y ocho (1998), establece con las compañías 
NIAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A., LIBERTY SEGUROS Y 
ASEGURADORA COLSEGU ROS. 
Pero ante la penosa situación que atraviesa el país las compañías aseguradoras han 
suspendido varias pólizas como son, los seguros obligatorios para motos y vehículos de 
servicio público, esto se debe a que las compañías estaban presentando pérdidas y por ser 
entidades privadas no recibían ningún apoyo del gobierno. 
Lo anterior trajo como consecuencia la disminución de las ventas por parte de la agencia 
por consiguiente se hace necesario implementar unos planes para buscar posibles 
soluciones a fin de mantener la agencia acorde al entorno. 
1.3 JUSTIFICACIÓN. 
La justificación del presente trabajo de investigación se basó en los resultados obtenidos al 
realizar un diagnóstico al interior de la agencia de seguros. 
La agencia de seguros Pitre Velásquez y Cía. Ltda. necesita enmarcar todas las actividades 
que desempeña dentro de una cultura filosófica y administrativa que permitan la aplicación 
de todas las funciones administrativas para garantizar el funcionamiento óptimo de sus 
labores. 
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Justifica la elaboración del presente trabajo, con la certeza de que al dotar la Agencia de 
Seguros Pitre y Velásquez Cía. Ltda., de una estructura filosófica y administrativa, se 
garantiza: efectividad en todos los procesos realizados, conduciéndola a la excelencia y 
asegurando su permanencia en el mercado, el cual es cada vez más competitivo. 
1.4 OBJETIVOS 
1.4.1 Objetivo General. Elaborar una REESTRUCTURACION ADMINISTRATIVA 
de la agencia de seguros PITRE VELASQUEZ Y CIA LTDA, que permita un mejor 
manejo de los recursos disponibles en la realización de sus actividades. 
1.4.2 Objetivos Específicos. 
Realizar un análisis DOFA a la agencia, para conocer sus debilidades, fortalezas, 
amenazas y oportunidades a la cual está sometida. 
Definir una estructura filosófica de la agencia de seguros PITRE VELASQUEZ Y 
CIA LTDA, a través del diseño de su misión, visión, principios y valores, objetivos 
corporativos y cultura corporativa. 
Diseñar el manual de funciones. 
Diseñar mecanismos de control interno en la agencia de seguros. 
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1.5. FOR 1ULACIÓN Y GRAFICACIÓN DE HIPÓTESIS 
1.5.1 FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS 
A través del estudio realizado al interior de la Agencia de Seguros Pitre Velásquez y Cía. 
Ltda. se observó una desorganización administrativa; puesto que carece de una 
planificación adecuada para realizar cada una de las actividades realizadas. 
Por consiguiente es indispensable implementar una estructura administrativa que permita 
aprovechar al máximo los potenciales de los individuos que laboran en la Agencia de 
Seguros Pitre Velásquez para poder alcanzar las metas propuestas. 















ASIGNACIÓN DE FUNCIONES 








En el desarrollo del presente proyecto se notó como primordial limitación la dificultad para 
la consecución de información relacionada con la administración de empresas de 
aseguradoras, especialmente las grandes compañías que se desempeñan en este sector, 
emiten boletines, revistas y demás documentos que informan sobre las actividades 
realizadas, proponen estrategias de ventas, algunas indicaciones sobre mejor utilización de 
recursos, etc. 
Pero no se pudo encontrar textos que dieran indicaciones precisas sobre el manejo de 
entidades relacionadas con el campo de los seguros, que den pautas o justifiquen la 
importancia de una adecuada estructura organizativa y filosófica en este tipo de entidades. 
Poco conocimiento del acuerdo 003 por parte de los estudiantes y profesores para realizar el 
proyecto de grado. 
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2. MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 
Las compañías actualmente triunfadoras y posicionadas solidamente en el mercado, deben 
gran parte de su éxito a que cuentan con una estructura organizativa que les permite divisar 
claramente su horizonte para encaminar todas sus actividades a la consecución de las metas 
comunes. 
La carencia de estas estructuras conduce a que las instituciones no exploten al máximo sus 
recursos, que su rendimiento sea bajo, pérdida de mercado, baja competitividad, en síntesis, 
las empresas que presentan estas características tienden a subsistir en forma mediocre o 
desaparecer por ineficiente. 
El éxito de un asesor de seguros depende en gran medida de la mentalidad empresarial que 
involucre en su actividad profesional, la mentalidad empresarial proporciona elementos 
básicos para el logro de metas y objetivos, esto no es otra cosa que alcanzar el éxito. 
El éxito de una organización no sólo depende de la medida en que cada área ejecute su 
trabajo debidamente, sino también en la medida que las actividades de las diversas áreas se 
coordinen en forma adecuada. 
ESCUELA DE CAPCITACION SEGUROS ATLAS S.A. Modulo uno — unidad 4 envío No. 4 de 1996. 
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Para las orúanizaciones la comunicación es el medio mediante el cual se involucran los 
individuos para lograr un propósito en común; ciertamente porque la actividad de un grupo 
es imposible sin la comunicación debido a que no es posible llevar a cambio la 
coordinación y el cambio.2 
Para ser eficaces los individuos necesitan la información necesaria para llevar a cabo sus 
funciones y actividades. Sin embargo, en muchas organizaciones los individuos carecen de 
información vital para e desarrollo de su trabajo, o algunos directivos para la toma de 
decisiones o en ocasiones ocurre que reciban tanta información que genera una sobrecarga 
de la misma.3  
2.1 ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO4 
2.1.1 Planeación. Es fijar los objetivos o metas de la empresa, tanto los generales de cada 
organización como los específicos de cada uno de los sectores y niveles que la conforman. 
Todos estos objetivos deben estar en armonía y ser compatibles y complementarios entre sí 
y con los objetivos de las personas y grupo que interna y externamente tiene relación con la 
empresa. 
2  R. TANEBUM y Schitmit, "How to chose a leadership, Harvard Business review, Vo. 36 No. 2 Marzo 
1976, pp 95-101 
3 SCHE1N, op. Cit, pp 49-63 
4 ibid 
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2.1.1.1 Cultura Corporativa5. Es el conjunto de valores y creencias compartidos por los 
miembros de una organización. Los cuales se expresan en la manera como se hacen las 
cosas en la organización. Cada organización tiene su propia cultura cimentada en su 
misión, en las estrategias que desarrolla en la estructura en que se apoya, en los procesos 
que pone marcha, en las personas que integran y en los mercados a los que sirve. 
2.1.1.2 Elementos de la cultura corporativa. Está integrada por un sin número de 
elementos, que son indispensables identificar y medir como punto de partida para el diseño 
de un sistema en gestión de esa cultura. 
Valores. Son fuente de fortaleza porque dan a los empleados el poder para 
emprender la acción y proporcionar un sentido de dirección común y lineamientos 
para la conducta diaria.6 
Imagen Corporativa. Es la percepción que los empleados y los usuarios 
beneficiarios tienen de la empresa. 
Estrategia de la organización. Deben ser identificados en términos de sus 
influencias de la entidad como totalidad o en sus diferentes unidades. 
La estructura de la empresa. Ésta reflejo de la estrategia, produce 
comportamientos que se incorporan como arte de la cultura de la organización. 
5 GOODEIN. Planeación Estrategia aplicada. Editorial Mc Graw — Hill. 187 p. 
6 SCOTT, Cinthia; Jaffre, Dennis T.; y TOBBE, Glenn Visión — Valores y Misión Organizacional. Editorial 
Iberoamericana. Santa fe de Bogotá. 
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Recurso humano, cliente interno. Su comportamiento es el reflejo de su 
entendimiento de la organización en función de su propia realización, será entonces 
necesario identificar cuáles elementos de ese comportamiento hacen parte de la 
cultura de la organización. (Transmite la empresa seguridad laboral, progreso por 
méritos, compensación adecuada, capacitación. Innovación liderazgo). 
El mercado, cliente externo. Posee un conjunto de comportamiento y valores que se 
integran paulatinamente a la cultura de la organización 
2.1.1.3 Direccionamiento estratégico 
Misión.' Proporciona la dirección orientadora para desarrollar la estrategia, definir los 
factores del éxito crítico, buscar oportunidades claves, seleccionar la asignación de 
recursos y complacer a los clientes, y surge el proceso de solicitar retroalimentación de 
los clientes y los empleados y compararla luego con los puntos de vista internos de los 
que la organización cree que está haciendo. 
Visión. Es una imagen de estado fututo deseado, una descripción de lo que las cosas 
serán, dentro de algunos años. Es más que un sueño de esperanza, es un compromiso. 
La visión proporciona el contexto para diseñar y manejar los cambios necesarios para 
alcanzar las metas. 
7 ibid 
03 /4_1_ ArLy 
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Objetivos. Deben concordar con la visión y misión de la organización, su formulación 
clara, permitirá identificar los proyectos o áreas estratégicas de la empresa. 
2.1.1.4 Análisis DOFA. 8 El asesor necesita conocer como está la empresa y para ello 
debe realizar un diagnóstico estratégico interno y externo, y como tal diseñar la matriz de 
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, resulta muy útil porque genera análisis 
conducente al diseño de estrategias para la superación de obstáculos y buscar el crecimiento 
sostenible de la empresa. 
Toda organización9 posee fortalezas y debilidades internas, así como amenazas y 
oportunidades externas. Se puede usar las fortalezas internas para aprovecharse de las 
oportunidades externa y anular las amenazas externas. 
2.1.2 Organización. Es el proceso que trata de la estructura de la empresa y de la 
asignación de todas las actividades y tareas que, de acuerdo con los planes preestablecido 
deben ser ejecutados. 
En esta etapa se coordinan las diferentes actividades del intermediario de acuerdo con las 
afinidades que sean comunes entre ellas para un normal funcionamiento. 
Las funciones y actividades administrativas más importantes que el intermediario deberá 
realizar, son: 
S ibid 
9  ESCUELA DE CAPACITACJON SEGUROS ATLAS S.A. Modulo uno — unidad 4 envió 4 1.996 
Plan de acción comercial. 
Manejo de cartera 
Manejo del personal 
Actividades de mercadeo y ventas 
Colocación de seguros y la renovación de los mismos. 
Reclamos de siniestro 
Reclamaciones públicas y comunicaciones. 
2.1.3 Dirección. Consiste en hacer funcionar adecuada, coordinada y efectivamente el 
personal de la empresa. A la dirección están asociados los procesos de comunicación, 
motivación y liderazgo. 
Con este elemento del proceso administrativo deberá el intermediario contar para encausar 
los recursos de que dispone para el logro de los objetivos. Por lo tanto deberá tener 
definido y claros los siguientes conceptos: 
Objetivos 
Planes y estrategias 







2.1.4 Control. Se colocan en acción los objetivos y las políticas de la empresa. Teniendo 
una constante supervisión y evaluación, para corregir oportunamente las desviaciones de lo 
planeado y modificar la planeación cuando sea indispensable. 
En la medida que el asesor implementara un sistema de control eficaz dentro del proceso 
administrativo, podrá disminuir el número de errores y así tener una mayor seguridad del 
servicio ofrecido a sus clientes será el mejor. 
El asesor es el gerente de su propia empresa y como tal debe ejecutar adecuadamente el 
proceso de dirección en cada unas de sus etapas; por consiguiente el éxito o el fracaso 
dependerá en gran medida de la disciplina que el mismo se imponga 
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3. DISEÑO METODOLOGICO 
Para el diseño de este trabajo se realizó un tipo de estudio combinando la investigación y la 
descripción. Par su elaboración se investigo todo lo concerniente a la agencia materia de 
estudio corno un todo y a partir del análisis de documentación interna, encuestas y el 
diálogo directo con el personal vinculado a ella, se analizó particularidades, es decir, partes 
involucradas con la agencia (recurso humano, clientes, proveedores, etc). 
3.1 SELECCIÓN Y MEDICION DE LAS VARIABLES 
La metodología que se empleó en la investigación propuesta fue de carácter descriptivo 
puesto que se pretende detallar el funcionamiento actual de la agencia para elaborar un 
diagnóstico de ella, y con base en él formular alternativas de solución que subsanen la 
carencia de una estructura administrativa a su interior. 
Para el desarrollo del trabajo propuesto se estudió a través de encuestas a la totalidad de la 
población (director, empleados de pitre Velásquez), debido a lo reducido del tamaño de la 
agencia. 
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Complementado la investigación con la observación y el análisis de la información interna 
de la empresa 
3.2 DELIMITACIÓN DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRÁFICO 
El tiempo mediante el cual se desarrolló la presente investigación está comprendida entre el 
primero de Junio de dos mil uno hasta el mes de septiembre de dos Mil uno. 
3.2.1 Delimitación Geográfica. Esta investigación se realizó en las dependencias que 
conforman la oficina de la agencia de seguros PITRE VELASQUEZ Y CIA LTDA, cuyo 
domicilio es el siguiente: Calle 23 No. 4-27 Oficina 307 del Edificio Centro Ejecutivo en 
Santa Marta, cabecera municipal y capital departamental, ubicada a orilla de la bahía de 
Santa Marta, en el Mar Caribe, localizada a los 11 14'50" dela latitud norte y 74'12'06" 
longitud oeste. Altura sobre el nivel del mar; 2 metros aproximadamente. Temperatura 
media; 28 grados centígrados. Precipitación media anual; 362m. Dista de la capital de la 
República 1.286 Km. El área municipal es de 2.369 kilómetros cuadrados y limita por el 
norte y oeste con el mar caribe, por el este con el Departamento de la Guajira, y por el sur 
con Aracataca y Ciénaga, según datos del censo 1.993, la población de la cabecera 
municipal era de 210.915 habitantes. 
39 
3.3 FORMA DE OBSERVAR LA POBLACIÓN 
CENSO POBLACIONAL (Recurso Humano) 
Teniendo en cuenta que la Agencia de Seguros PITRE VELASQUEZ Y CIA LTDA, 
cuenta con un número pequeño de trabajadores (cuatro personas en total), se tuvo en cuenta 
para la realización de este estudio la totalidad de la población. 
Fue necesario la observación y análisis detallado de los trabajadores y la manera como 
estos desempeñan su labor, de esta manera se podrá obtener las pautas que sumaOs a las 
apreciaciones del director, servirían de fundamento para el diseño de una estructura 
organizativa que garantizará el funcionamiento óptimo de la agencia y la conduzca a la 
excelencia. 
3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA RECOLECCIÓN DE 
LA INFORMACIÓN 
En la presente investigación se tomó como base la técnica de encuesta como fuente de 
información primaria; y como fuente de información secundaria (libros, revista, archivos 
existentes, boletines e informes emitidos por las empresas aseguradoras, textos relacionados 
con el área administrativa y las normativas vigentes). 
De igual forma, es de vital importancia la información interna de la agencia y a través de la 
observación directa, diálogo con los trabajadores y la revisión de los archivos existentes. 
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3.4.1 Recolección de información. Para recopilar la información se desarrollaron unas 
entrevistas directas y una encuesta al recurso humano. 
La encuesta se realizaron a los empleados únicamente y las entrevistas directas se le 
realizaron (3) al director y una (I) a los empleados. 
Otra fuente valiosa de información fue la documentación interna de la agencia, 
proporcionada por su director (actas, escrituras de constitución, historial, listados de 
clientes, proveedores, etc). 
3.4.2 Técnicas y procedimientos de análisis. Los procedimientos para el análisis de la 
información que nos arrojó las encuestas, serán dados por la tabulación de la información 
mediante la utilización de tablas, gráficos, formulas estadísticas, con el fin de facilitar la 
interpretación de la información obtenida en la fase de investigación. 
La tabulación y los métodos estadísticos los daremos a conocer. 
4. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
4.1 DIAGNOSTICO ESTRATÉGICO 
Durante los 23 arios de servicio, Pitre Velásquez & Cía. Ltda., se ha preocupado por ofrecer 
sus servicios pensando en el cliente, es por ello que todos sus esfuerzos van encaminados a 
protegido o apoyarlos garantizando la efectividad del seguro adquirido, acompañando de un 
servicio amable y oportuno, que además de contar con el respaldo de compañías 
aseguradoras sólidos permite garantizar el producto vendido y obtener el reconocimiento de 
sus clientes como una de las mejores agencia de seguros en la ciudad de Santa Marta. 
Desde inicio, la agencia trabajaba únicamente con la compañía grancolombiana y por ende 
mantenía prioridad sobre su portafolio de servicio. Hasta en año 1998. PITRE 
VELÁSQUEZ & CIA LTDA. Es una sociedad familiar, cuyo creador y representante 
legal es el señor RAMON PITRE MELO, quien como se anotó anteriormente brindó 
exclusividad a los productos de la compañía Gran Colombiana, posteriormente y gracias a 




A raíz de esta situación, se generan una serie de sucesos que debilitan el funcionamiento de 
la agencia, puesto que si se nota la obtención de suficientes recursos económicos pero no 
una adecuada distribución de ellos. 
El recurso humano está distribuido de la siguiente forma: 
GERENTE GENERAL 
RAMON P1TRE MELO; cre,ador y gerente general, no tiene unas funciones específicas 
establecidas, debe responder por el sostenimiento de la agencia. Además de vender seguros 
que le generen ingreso para justificarle existencia de la misma. 
Del total de ingresos que él obtenga, deberá deducir: pago de nómina de empleados 
(4 empleados), servicios público y gastos del Apartamento (gastos familiares). 
Realiza funciones administrativa; alianzas, negociaciones, etc. 
SECRETARIA GENERAL 
En la actualidad devenga un sueldo establecido (1 salario mínimo legal vigente) con les 
prestaciones de seguridad social. 
43 
MENSAJERO 
Devenga medio salario mínimo legal vigente, sin la prestación social, de acuerdo a la 
cartilla laboral Legis en su Art. 69 el empleador no puede rebajar el salario pactado con el 
trabajador, pero es válido el convenio que se celebre en este sentido, siempre que en las 
circunstancias no se deduzcan un vicio de voluntad. 
OFICIOS VARIOS 
Esta se le cancela 50 ml pesos mensual (labora 2 horas diarias) 
La descripción anterior deja ver como la carencia de una estructura filosófica y 
administrativa debilita el excelente funcionamiento dela agencia. 
Por otro lado, si bien es cierto, que la crisis económica por la que atraviesa el país, ha 
frenado el ingreso de grandes volúmenes de dinero a las compañías aseguradoras, por 
concepto de paralización de la construcción y cierre de grandes empresas, como también en 
la inseguridad en que vivimos; de ahí que exista la necesidad de muchas personas de 
adquirir un seguro de vida, bienes, etc. 
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De ahí la necesidad de realizar alianzas estratégicas que permitan competir con un servicio 
rápido, económico, confiable y que en todo momento propicie la atención excelente del 
cliente; a través de este la posibilidad de expandir los mercados y asegurar la competencia. 
4.1.1 CLIENTE INTERNO 
4.1.1.1 AMBIENTE LABORAL 
Con respecto a las preguntas que abarcaron este terna, existe un ambiente tenso de trabajo, 
los empleados necesitan que se mejoren sus condiciones de trabajo y que se desarrollen 
actividades para mejorar las relaciones personales. 
Los empleados manifiestan la falta de herramientas de trabajo que afecta el normal 
desarrollo y desempeño de sus actividades. 
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TABLA No. 1 
Porcentaje obtenidos en las encuestas de clientes internos 
Ambiente Laboral Si No Av% Total 
El trabajo desarrollado por usted se torna monótono 73 15 12 100 
En su puesto de trabajo se mejoran las formas de hacer las 
cosas. 
8 92 0 100 
Existe la rivalidad entre compañeras 32 60 8 100 
Cuentan con todas las herramientas y el apoyo necesario 
para desarrollar su trabajo. 
18 72 10 100 
Las comunicaciones en la agencia son adecuadas. 21 67 12 100 
GRAFICO 1. AMBIENTE LABORAL 
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4.1.1.2 Proceso de Gestión Humana. Realizada la investigación en este tema se observa 
que no están definidos los procesos de gestión humana como: 
Ambiente creativo de trabajo 
Proceso de entrenamiento del cargo 
Evaluación de desempeño 
Capacitación 
Manual de funciones 
TABLA No. 2. Porcentaje obtenido en las encuestas de clientes internos 
Proceso Gestión humana Si No Av% Total 
f. Existe un proceso de entrenamiento en el cargo 9 84 7 100 
g. La agencia realiza evaluación de desempeño 10 90 0 100 
h. La agencia le capacita con frecuencias 10 90 0 100 
i. Considera que existe cargo operativo en los procesos de la 
agencia. 
80 20 0 100 
j. Conoce el manual de funciones 0 100 0 100 
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4.1.1.3 Cultura Organizacional. Los resultados obtenidos en las encuestas nos 
demuestran que los empleados de Pitre Velásquez no conocen la misión, visión y 
organigrama. 
TABLA 3. PORCENTAJE OBTENIDO EN LAS ENCUESTAS DE CLIENTES 
INTERNOS 
, CULTURA ORGANIZACIONAL Si No Av% Total 
Conoce el organigrama O 100 0 100 
Conoce la misión, visión, etc., de la agencia O 100 0 100 
La agencia realiza programas culturales y recreacionales. O 100 0 100 
GRAFICO 3. Cultura Organizacional 
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4.2 PITRE VELÁSQUEZ Y CIA LTDA. EN EL SECTOR DE LOS SEGUROS 
4.2.1 Los Proveedores. Actualmente las compañías aseguradoras que ofrecían corno 
proveedores de la agencia son: agrícola de seguros, colseguros, S.A., confianza, seguros 
liberty, mapfre, seguros generales, seguros cóndor. 
A continuación se presenta una figura explicativa de los porcentajes de participación en las 
ventas de la agencia, al igual que sus productos líderes. 
TABLA 4 
Porcentaje de participación de las empresas aseguradoras en Pitre Velásquez y CIA LTDA 








% DE VENTAS PRODUCTOS LIDERES 
(SEGURO) 
Agrícola de seguros 40% Vida, grupo, soat, 
cumplimiento, manejo 
(póliza) siniestro. 
Colseguros S.A. 35% Automóviles, cump. Caución 
judicial, manejo. 
Liberty 15% Automóviles soat 
Mapfre 6% Automóviles 
Confianza 2% Pólizas de cumplimiento 
Condor 2% Póliza de cumplimiento 
Caución judicial 
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4.2.1.1 Agrícola de seguros. Desde el año de 1998 cuando la agencia de Pitre Velásquez 
y Cía. LTDA decide hacerse agente de la compañía en referencia, siendo en ese momento 
lo más notorio y satisfactorio para la misma para poder brindarle a su clientela una mejor 
asesoría. 
Corno se observa en la Tabla No. 4, de esta aseguradora proviene el 40% de ingresos de la 
Agencia seguros.- son líderes en esta compañía los productos de seguro de vida grupo, 
seguros obligatorios (SOAT), siniestros, cumplimiento, manejo, entre otros. 
4.2.1.2 Colseguros S.A. Las estrategias aplicadas recientemente comienzan a sufrir 
efectos, puesto que es notoria la acogida de sus productos en el mercado, maneja un 
excelente servicio en el ramo de los seguros de automóviles. Ellos ocupan el segundo lugar 
de participación con un 35% del total de ingresos. 
4.2.1.3 Liberty seguros. Su participación en los ingresos es del 15% del total de ingreso 
cifra muy representativa teniendo en cuenta el poco tiempo de permanecer en la ciudad de 
Santa Marta "aproximadamente 1 año de servicio", su participación está representada en 
SOAT y seguros automóviles. 
La aceptación en el mercado ha sido por la utilización de novedosas estrategias de mercado 
y programas sistematizado. 
4.2.1.4 Mapfre seguros generales de Colombia. Su participación aparece representada 
con un 6% del total de ingresos; respaldada por la venta de seguros de automóvil. 
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4.2.1.5 Confianza S.A. Su participación aparece representado con un 2% del total de 
ingreso; respaldada por la venta de las pólizas de cumplimiento. 
4.2.1.6 Cóndor. Su Participación está representada con un 2% del total de su ingreso; 
respaldada por la venta de las pólizas de cumplimiento y caución judicial. 
4.2.2 El mercado. La agencia de SEGUROS PITRE VELASQUEZ & CIA LTDA 
ejerce su acción en la ciudad de Santa Marta D.T.C.H y en los municipios de Fundación y 
Aracataca (Departamento del Magdalena). 
Si se realiza una medición de la contribución de cada uno de ellos a los ingresos totales de 
la agencia, tenemos que el primer lugar lo ocupa la ciudad de Santa Marta, generando un 
90% del total de dineros percibidos por la agencia, los municipios de Fundación y 
Aracataca generan un 10% del total de los ingresos percibidos por la agencia. 
Esta situación se presenta porque los municipios en referencia únicamente ofrece y vende 
son seguros obligatorios y no se diversifica el portafolio de servicio, caso contrario sucede 














Medición del mercado de PITRE VELASQUEZ Y CIA LTDA teniendo en cuenta el total 
de ingresos percibidos.- 
MERCADO % DE PARTICIPACIÓN 
Santa Marta 90% 
Aracataca y Fundación 10% 
Total 100% 
4.2.3 Clientes Externos. Los resultados obtenidos en las encuestas que se practicaron a 
una muestra de los clientes externos nos arrojaron los siguientes resultados. 
La atención prestada y la información suministrada a los clientes están de manera 
equilibrada entre los que consideran que es buena o regular. 
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Los servicios que ofrece la Agencia nos muestra que le falta divulgar más los servicios 
ofrecidos. 
‹. A pesar de que la ubicación donde se encuentra la agencia es buena; existen clientes 
que no sabe dónde está ubicada: Esto se debe a la poca publicidad que se le da a la 
misma. 
TABLA No. 5. PORCENTAJES OBTENIDOS EN LAS ENCUESTAS DE 
CLIENTES EXTERNOS 
CLIENTES EXTERNOS PREGUNTA (TIPO DEBR M T 
La atención que usted recibe de la agencia Pitre 
Velásquez es 
10 40 40 10 100 
La información que brindan los funcionarios es 10 50 40 100 
El trato que recibe de sus empleados es 20 40 30 10 100 
La imagen que se percibe de la agencia es 5 50 40 5 100 
Los servicios que la agencia ofrecen son 5 45 50 0 100 
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GRÁFICA 5. Preguntas Tipo I 
TABLA 6 
PORCENTAJE DE ENCUESTA DE CLIENTES EXTERNOS PREGUNTAS TIPO ii 
PREGUNTA TIPO II SI NO TOTAL 
Le lleva mucho tiempo obtener los servicios que presta la 
agencia 
60 40 100 
Cuando existe un conflicto laboral es atendido normalmente 10 90 100 
La gerencia de la agencia es de puertas abiertas 35 65 100 
La agencia le responde a sus necesidades o problemas 75 25 100 
Considera que la agencia se preocupa por retenerlo a usted 
como cliente 
40 60 100 
GFtAFICA 6. Preguntas Tipo 11 
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4.2.4 Los productos. Las personas satisfacen sus necesidades por medio de los 
productos, y éstos se ofrecen en un mercado con el objetivo de satisfacer las necesidades o 
un anhelo. 
El concepto de producto no se limita a objeto materiales; todo aquello que satisfaga una 
necesidad se puede considerar producto. 
Los productos vendidos por la Agencia de Seguros PITRE VELASQUEZ & CIA LTDA, 
están distribuidos en 3 grupos: vida, capitalización y generales. 
Los Seguros Generales: En este grupo encontramos los seguros que protegen los bienes y 
contratos de servicios: contra incendio, terremotos, lucro cesante, de automóviles, de 
manejo, de cumplimiento, de ruptura de maquinaria, de responsabilidad civil. 
Los Seguros de Vida: El cual se ha definido como una protección contra las pérdidas 
financieras y económicas, causadas por la ocurrencia de una muerte prematura. 
Este seguro proporciona a sus familiares y beneficiarios, de la pérdida de sus ganancias o 
entradas futuras al ocurrir en forma inesperada. Dentro de éste seguro encontramos las 
siguientes modalidades: Esto se explica que todavía no hay una cultura de seguro entre los 
habitantes y de allí que no se adquiera con mucha frecuencia este tipo de producto. 
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Pero debido a la situación de inseguridad que atraviesa el país se ha observado que las 
personas cada día se concientizan de la importancia de tener un seguro de vida ya sea 
colectivo o individual. 
La Capitalización: Es el convenio escrito que se hace entre el suscriptor, el comprador y la 
sociedad de capitalización, mediante el cual ésta se compromete a pagar al final de un plazo 
determinado, una suma estipulada, siempre y cuando el suscriptor cumpla estrictamente con 
la obligación de consignar una cuota fija mensual durante el mismo lapso o hasta cuando el 
\ título resulte favorecido en el sorteo. 
Esto se debe a dos situaciones: Una la poca costumbre de ahorro que tienen los individuos 
y a la crisis que atraviesa nuestro país. 
Lo anterior también justificaba falta de incentivos que ofrecen las compañías de seguros 
por la venta de este producto; es decir, el valor de las comisiones es muy bajo. 
4.2.5 La competencia. La competencia de PITRE VELÁSQUEZ Y CIA LTDA, está 
representada por las agencias LUCAS Y CIA, GARCIA MEDINA Y CIA LTDA, 
ASESEG LTDA, otras agencias asesoras y asesores independiente. 
Cada una de las agencias se especializa en determinados productos y establece contratos 
que dan prioridad a aseguradoras específicas. 
4.3 APLICACIÓN DE LA MATRIZ DOFA 
a) FORTALEZA 
Excelente reconocimiento por parte de los clientes. 
Experiencia positiva adquirida en 23 arios de servicios. 
Recurso humano idóneo 
Respaldo de las aseguradoras 
b) OPORTUNIDADES: 
1. Generación de una cultura del seguro. 
Expansión del mercado en el Departamento del Magdalena. 
e) DEBILIDADES 
Desorganización Administrativa 
Deficiente proceso de mercadeo 
Falta de asesores 
Foca planificación 
d) AMENAZAS 
1. Crisis económica 
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Políticas fiscales 
suspensión del seguro 
disminución del porcentaje de comisión 
4.3.1 Estrategias Fo: 
Utilizar la experiencia y el recurso humano para generar la cultura del seguro. 
Mantener el respaldo de aseguradoras sólidas para expandir el mercado en el 
Departamento del Magdalena. 
4.3.2 Estrategias DO. Establecer alianzas con aseguradoras sólidas que aporten 
utilización excelente en los sistemas de cómputo y programas de mercadeo masivo. 
4.3.3 Estrategias FA. 
La experiencia y el recurso humano se utilizarán para hacer negociaciones con 
aseguradoras sólidas. 
El reconocimiento y respaldo de las aseguradoras para hacer frente a la crisis 
económica que atraviesa el país. 
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4.3.4 Estrategias Alternativas de Solución 
Definir sus necesidades futuras (servicios que le satisfagan) 
Brindar un servicio de calidad (confiable y eficiente), calidad es lo que exige el cliente. 
Promocionar el portafolio de servicio que presta la agencia (cartelera, pancartas y 
propagandas). 
Realizar encuestas telefónicas ofreciendo los servicios de SOAT (por medio del 
directorio telefónico). 
Mantener al cliente informado. Enviándoles avisos de vencimiento sobre sus pólizas de 
seguros con un mes de anticipación para su renovación. 
Fijar presupuesto de ventas para los asesores durante el mes con base en unas 
proyecciones de ventas. 
Realizar publicidad, por medio de patrocinios en actividades deportivas. 
Abrir más puntos de ventas en sitios estratégicos de la ciudad y el Departamento. 
Como alternativa a esta situación la agencia de seguro Pitre Velásquez & Cía. Ltda. Debe 
responder a las necesidades del mercado, a sus clientes, a sus colaboradores y volverse 
productivo y competitivo. 
Pitre Velásquez y Cía. Ltda. Debe concientizarse de la importancia de atraer y mantener 
clientes, esto sólo se consigue satisfaciendo sus necesidades y expectativas con excelente 
actitud de servicio, procesos ágiles sencillos y amables, apoyo tecnológico, y una cultura de 
compromiso e identificación con un proceso de mejoramiento permanente. 
4---Actitud de servicio 
Satisfacción de cliente, interno y 
externos 
    
Hacer bien las cosas 
    
Mantener lo que 
está bien 
   
MEJORAMIENTO 
CONTINUO 
Corregir lo que no 
está bien ----Ir 
Buscar formas fáciles 
de hacer trabajo 
Los objetivos que se persiguen con esta alternativa son: 
Satisfacción de nuestros clientes. 
Mejoramiento de los procesos y métodos. 
Mejoramiento de los procesos de gestión humana 
Servicio centrado en el cliente, saber exactamente que desea y espera, garantizar su lealtad, 
que repitan su experiencia con la empresa, que nos generen más clientes. Estos nos genera 
incrementar nuestros ingresos. 
Los clientes externos esperan procesos rápidos y sencillos: 
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No podernos mejorar procesos, satisfacer clientes, contar con tecnología, si las personas de 
la agencia de seguros Pitre Velásquez y Cía. Ltda. No participan en el proceso de cambio, 
es imprescindible su compromiso e identificación con el mejoramiento. 
El proceso busca la participación y desarrollo personal y profesional de todos los 
colaboradores. En donde las sugerencias e ideas sean tenidas en cuenta. 
Es un proceso permanente de mejoramiento personal y laboral en un contexto de 
mejoramiento de la organización, a través del cual se revisan las acciones realizadas por los 
trabajadores a la luz de las metas de mejoramiento acordadas. 
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5. DISEÑO DE LA ESTRUCTURA GENERAL PARA LA AGENCIA DE SEGUROS 
PITRE VELÁSQUEZ Y CIA LTDA 
5.1 ESTRUCTURA FILOSÓFICA 
Toda asociación de individuos requiere de un conjunto de valores, creencias y principios 
que se constituyen en fundamentos de toda organización, las identifican y diferencian de las 
demás. 
De igual forma objetivos, metas, visión y misión claros y específicos que enmarquen el 
desarrollo de las actividades hacia la consecución de un logro en común. 
Es así como la agencia de seguros PITRE VELÁSQUEZ Y CIA LTDA se identifica de la 
siguiente forma: 
5.1.1 Valores 
5.1.1.1 Cumplimiento. Responder oportuna y adecuadamente con cada una de nuestras 
funciones. 
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5.1.1.2 Amabilidad. Para fortalecer nuestras relaciones tanto profesionales como de las 
empresas, afirmando la confianza del Recurso Humano interno y externo; obtener la 
aceptación de nuestros clientes, mejorar nuestro entorno de trabajo, para hacer de nuestra 
empresa una compañía líder. 
5.1.1.3 Honestidad. Para PITRE VELÁSQUEZ Y CIA LTDA la honestidad es la 
transparencia que debernos imprimir a nuestras acciones y el eje para establecer relaciones 
entre sus colaboradores. 
5.1.1.4 Respeto. Siendo respetuoso en nuestro trabajo; tanto con los clientes internos y los 
externos. 
Lograremos establecer relaciones sólidas. 
Ganaremos mayor credibilidad y aceptación hacia nosotros y hacia los demás. 
Se evitarán conflictos innecesarios. 
5.1.2 Principios: Para la agencia de seguros Pitre Velásquez y Cía. Ltda. son principios 
básicos: 
El cliente es nuestra razón de ser. 
Lograr sentido de pertenencia de cada uno de los miembros de la agencia. 
Estímulo creativo, productivo, efectivo al trabajador. 
Capacitación constante al recurso humano. 
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Darle participación laboral (actitud positiva) 
Brindar al cliente una excelente asesoría. 
Efectividad en cada una de las actividades realizadas. 
5.1.3 Direccionamiento estratégico 
5.1.3.1 Misión. Satisfacer a nuestros clientes en sus necesidades y expectativas en la 
asesoría de seguros. Para ello contamos con un equipo humano comprometido, al cual 
brindamos desarrollo, capacitación y estímulo. 
Buscarnos ser la empresa líder en asesoría de seguros en el Departamento del Magdalena; 
ser reconocida corno una empresa que atiende con calidad las necesidades de sus clientes; 
lograr las mejores condiciones económicas para la empresa y sus trabajadores y contribuir a 
desarrollo integral del Departamento a través de servicios eficientes. 
5.1.3.2 Visión. (Para el ario 2006). Mediante la utilización de avanzada tecnología, 
programas de mercadeo masivo y el concurso de un recurso humano idóneo, PITRE 
VELÁSQUEZ Y CIA LTDA, logrará liderar el sector de las asesorías de seguros en los 
municipios de Aracataca, Fundación y en el Distrito de Santa Marta. 
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5.1.3.3 Objetivos. 
Participar significativamente en el mercado de seguros en los municipios de 
Aracataca, Fundación y el Distrito de Santa Marta respectivamente, ofreciendo 
diversidad de productos. 
Implementar la filosofía de la calidad total como elemento de diferenciación frente a 
la competencia procurar alianzas estratégicas, con empresas aseguradoras de 
reconocimiento en el ámbito nacional y/o internacional que nos permitan competir 
con una excelente prestación de servicio y atención al cliente. 
Obtener unas utilidades que permitan sostener el crecimiento de la agencia, fortalecer 
y retribuir adecuadamente a los propietarios. 
5.1.4 Imagen Corporativa. 
5.1.4.1 Símbolo. Un elemento gráfico, visualmente sólido, puesto que la silueta 
piramidal, enmarada en la forma de la letra A (representando asesores). Proyecta una 
imagen de progreso y constante crecimiento en su interior las letras iniciales de la Agencia 
Pitre y Velásquez, una debajo de otra, y al exterior el compromiso que debe tener la misma. 
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1 \ LASOLTZ 
Agencia de Seguros 
CONTADOR 
ABOGADO 
5.1.4.2 Nombre de la agencia 
Para el nombre de la agencia, se ha utilizado un tipo de letra sólida y compacta, que 
siempre se manejará en mayúsculas las letras iniciales y de color verde, en el fondo y en las 
letras del exterior se manejará en mayúscula y color rojo. 
5.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA 
5.2.1 Organigrama 
(.5 
JUNTA DIRECTIVA DE SOCIOS 
GERENTE GENERAL 
ASISTENTE 
A DNA ENICTR 4TI7C1 
ASESORES SERVICIOS GENERALES 
SECRETARIA 
5.2.2 Manual de Funciones 
IDENTIFICACIÓN 




Supervisar todas las actividades desarrolladas en la empresa. 
Promover planes de mercadeo y ventas 
Rendir informes periódicos a la junta general de socios. 
Gestionar la obtención de recursos para el normal funcionamiento de la empresa. 
Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de la empresa. Con miras a 
obtener el bienestar económico, financiero y social de la misma. 
Convocar a la junta de socios. 
Autorizaciones y pago de nómina 
Contratación y liquidación de nómina 
Contratación y liquidación de personal 
Dar respuesta a la totalidad de correspondencia recibida. 
Manejar de presupuesto de gastos. 




Educación: Profesional en administración de empresas. 
Experiencia: Mínimo 2 años en el sector financiero. Conocimiento y manejo de la 
actividad aseguradora. 
RESPONSABILIDAD 
Es el representante legal y por lo tanto, debe responder por todos los recursos tanto 
económicos como humanos. 
IDENTIFICACIÓN 
Nombre del Cargo: ASISTENTE ADMINISTRATIVO 
Dependencia: Gerencia Administrativa 
FUNCIONES 
Coordinar las actividades de los asesores y secretaria 
Promover proceso de mercadeo, con miras o la obtención y mantenimiento de 
clientes. 
Manejo de la cartera. 
Archivar documentación de cada uno de la póliza de las diferentes compañías. 
Controlar pago de comisiones. 
Realizar cotizaciones y cuenta de cobro 
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Manejo de la base de datos 
Elaborar listado de las pólizas con sus respectivos vencimiento. 
• REQUISITOS 
Educación: Estudiante o profesional en las carreras de Administración de Empresas o 
Contaduría. 
Experiencia: Mínimo un año. Con conocimientos en procesos de mercadeo, cartera y 
ventas, manejo del personal y dominio en el campo de los seguros. 
RESPONSABILIDAD 
Es el responsable de los pagos de comisiones de los asesores y el manejo de la cartera 
morosa. Se encarga de cotizar todo los que se necesita para la agencia. 
IDENTIFICACIÓN 
Nombre del cargo: SECRETARIA 
Dependencia: Secretaria General 
• FUNCIONES 
Diligenciar y archivar toda la documentación de la empresa. 
Recibir y responder llamadas telefónicas, fax y demás comunicaciones, previa, 
certificación de su jefe inmediato. 
Hacer uso adecuado de los sellos y membretes de la agencia. 
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Manejar la caja menor. haciendo los respectivos soporte que justifiquen retiros e 
ingresos. 
Realización de cheques, comprobantes de egresos, recibos y demás. 
Solicitar las cotizaciones a cada una de las aseguradoras 
Expedir Soat 
Liquidación de nóminas 
Aportes parafiscales 
.) REQUISITOS 
Educación: Secretaria titulada 
Experiencia: mínimo un ario, conocimiento contable y de sistema. 
RESPONSABILIDAD 
Hacer uso adecuado de las herramientas o equipos de trabajo. 
• IDENTIFICACIÓN 
Nombre del cargo: Mensajero 
Dependencia: Secretaria General 
FUNCIONES 
Trasladar a su destino la totalidad de documentos entregados. 
Hacer las diligencias asignadas, de acuerdo a las indicaciones dados. 
REQUISITOS 
Educación: Bachiller Académico 
Experiencia: Tener conocimientos en transacciones bancarias 
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RESPONSABILIDAD 
Entregar los documentos y realizar las transacciones bancarias. 
• IDENTIFICACIÓN 
Nombre del cargo: ASESOR 
Dependencia: Gerencia administrativa 
FUNCIONES 
Asesorar a los clientes 
Dar a conocer los portafolios de productos 




Educación: Acreditación en mercadeo y ventas. 
Experiencia: En mercadeo y ventas. 
5.3 COMUNICACIÓN 
La comunicación es un proceso que está presente en cada agrupación de seres, aún cuando 
no se trate de humanos. 
El hombre es un ser social por excelencia y para sobrevivir requiere establecer relaciones 
sociales, laborales y familiares con otros seres, y en todos ellos aparece la comunicación 
como factor indispensable para su realización. 
Actualmente es innegable la importancia del recurso humano en el funcionamiento de una 
empresa y por ende la comunicación ejerce vital importancia en el éxito de ella. Un 
importante proceso de comunicación exige la participación de todos los individuos en las 
actividades desempeñadas por la agencia en donde se tiene en cuenta la opinión de cada 
persona porque se tiene presente que ella hace parte de la empresa que todos conforman. 
Un proceso de comunicación bien desarrollado conduce a un clima organizacional que 
promueve la excelencia y la realización de las personas en el campo laboral, familiar y 
social. 
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A través de la investigación realizada se pudo observar que en PITRE VELÁSQUEZ 
CIA LTDA se lleva un proceso de comunicación adecuado, a pesar de carecer de una 
estructura organizativa que determine cargos y funciones, todos están sintonizados con la 
labor desempeñada, es decir, directivos y empleados están involucrados con el trabajo 
realizado. 
Se presenta un estilo de dirección totalmente horizontal, en el que no se reconoce al jefe 
como un ser superior, sino como un líder que gracias a sus cualidades, experiencia y 
conocimientos dirige a la empresa de manera acertada. 
El recurso humano es consciente de la constante evolución que sufre el mercado y por ello 
no muestra objeciones para implementar cambios que faciliten la adaptación a estos. Es un 
grupo muy dinámico y solidario con la realidad social en la que cada uno individualmente 
sin involucrar a la empresa integran diversas actividades como grupo de danzas, clubes 
deportivos, entre otros. 
Las anteriores anotaciones dejan ver que el clima organizacional de esta agencia fomenta la 
comunicación y la estructura física de la misma, no permite barreras entre una y otra 
dependencia; por ello siempre hay retroalimentación en todos los procesos. Esta situación 
facilita apropiarse de la estructura filosófica y organizativa descrita en este trabajo, puesto 
que todos están conscientes dela urgencia de satisfacer esta necesidad y de esta forma 
involucrarse totalmente con el éxito de la compañía. 
Con la adopción de esta cultura se da direccionamiento a todos los esfuerzos, que le permite 
ver con claridad la meta a alcanzar en un futuro. 
6. ASPECTOS LEGALES DE LA ACTIVIDAD ASEGURADORA 
6.1 CONSTITUCIÓN COMO AGENCIA ASEGURADORA 
La intermediación de seguros a través de personas jurídicas, son denominadas sociedades. 
La sociedad comercial es un acuerdo entre dos o más personas que hacen un aporte en 
dinero, en trabajo u otros bienes, con el objeto de repartirse las utilidades obtenidas en la 
realización de los actos de comercio que se propongan. 
6.1.1 Reglamentación 
La sociedad la constituye una persona jurídica, distinta de los socios individualmente 
considerados. 
Son parte del objeto social, los actos directamente relacionados con el mismo o los que 
tengan como finalidad ejercer los derechos y cumplir las obligaciones derivadas de la 
existencia y actividad de la sociedad. 
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Son válidas las sociedades conformadas por padres e hijos o entre cónyuges, aunque 
unos u otros sean los únicos asociados. 
Las sociedades pueden ser disueltas por: decisión de los asociados, vencimiento del 
plazo de duración, imposibilidad de desarrollar la empresa, reducción del número de 
asociados, declaración de quiebras, causales consignadas en la escritura, decisión de 
autoridad competente. 
Cuando una sociedad constituida para ofrecer seguros se disuelve, se debe enviar a las 
entidades aseguradoras con las cuales haya celebrado el convenio respectivo, 
certificado de la Cámara de Comercio (de la localidad en la cual se haya inscrita), en el 
que conste de disolución. 
6.2 PROFESIÓN DE AGENTES DE SEGUROS: 
Hasta hace un tiempo se tenía un concepto equivoco en relación con la profesión de agente 
de seguros, pero hoy en día la situación es totalmente diferente: su prestigio ha aumentado 
frente a la sociedad, y quienes desempeñan la profesión gozan de respeto, pues son 
personas estructuradas en cuanto a la calidad técnica, comercial y humana. El éxito de cada 
una de ellas depende de la capacidad y dedicación para trabajar. 
75 




Desarrollo dentro de la industria aseguradora 
Contribución al desarrollo del país. 
Posibilidad de incrementar su número de amigos conocidos. 
6.2.1 Beneficios para el Agente 
La capacitación. Pertenecer a la familia de las empresas aseguradoras, exigen un 
proceso de capacitación y un compromiso frente a sus objetivos. Esta capacitación 
comprende información sobre diferentes áreas, todas importantes para el buen 
desempeño del agente, a través de cursos, seminarios y foros, sobre los productos de 
la compañía, pasos de la venta, consecución del cliente y relaciones públicas. 
Comisiones. Debidamente autorizada por la Superintendencia Bancaria, se 
reconocen unas comisiones convenidas para cada producto, equivalente a un 
porcentaje sobre el valor de la prima recaudada. 
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Incentivos y Concursos. Con el fin de incentivar la labor de las ventas, anualmente 
se realizan concursos de ventas nacionales y zonales, en las cuales se ofrecen premios 
en efectivo o en especie a todo el que cumple las metas asignadas. 
D. Convención nacional de ventas: Es la reunión de premiación anual a los mejores 
agentes nacionales en la cual a través de varias actividades sociales y de integración 
se premian los esfuerzos hechos durante el ario. 
6.2.2 Requisitos para constituirse como agente de seguros. El aspirante debe 
diligenciar los siguientes documentos a la compañía: 
Hoja de vida 
- Dos fotos tamaño cedula 
Certificación (cursos de capacitación en la actividad aseguradora) 
Una vez cumplido con los requisitos mínimos la aseguradora asigna un código de 
identificación y procede a elaborar el contrato laboral. 
6.2.2.1 Documentación: 
Minuta de constitución 
Registro mercantil 
Certificado de existencia y representación legal 
Número de identificación tributaria 
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Inscripción de los libros de contabilidad 
Solicitud de inscripción suministrada por la compañía 
Inscribirse en Industria y Comercio 
62.2.2.2 Normatividad. La Ley colombiana en el Código de Comercio establece la 
legislación general para las compañías de seguros, y responsabiliza a la Superintendencia 
Bancaria como órgano de vigilancia y control de entidades financieras entre las cuales se 
encuentran las compañías de seguros. 
El control estatal lo ejerce el gobierno a través de la superbancaría en cuanto a: 
Control técnico: Vigila la aplicación de tarifas para el cobro de primas. 
Control Financiero: Analiza los estados financieros. 
Control político — económico: Vigila el potencial que ofrece la empresa. 
6.2.2.3 Agremiaciones. Son los que se encargan de propender el desarrollo del sector y de 
las personas que a él pertenecen. 
Fasecolda unión de aseguradoras colombianas. 
Fenalprose: Federación Nacional de Productores de Seguros. 
Asociaciones de coaseguradoras 
Asociaciones de ajustadores de seguros 
Asociaciones colombianas de actuarios. 
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6.2.2.4 Aspectos generales del seguro. En el contrato del seguro, la compañía aseguradora 
asume un riesgo o cambio de una prima, teniendo en cuenta las declaraciones que hace el 
asegurado sobre la naturaleza del interés asegurado y del riesgo. Si existen declaraciones 
falsas acerca de las circunstancias necesarias para identificar el interés asegurado y apreciar 
la extensión del riesgo o los riesgos, hay un error sobre la causa que mueve al asegurador 
de asumir la obligación de indemnizar el posible siniestro. 
6.2.2.5 l'artes del contrato 
El asegurador: 
Es la persona jurídica que asume los riesgos, debidamente autorizado por ello con arreglo a 
las leyes y reglamentos. 
El tomador: 
Puede ser una persona natural o jurídica. En la mayoría de los casos la misma persona tiene 
las calidades de tomador y asegurado. 
En general, en los seguros de daños, asegurado y beneficiario viene a ser una misma 
persona. Y en los seguros de personas, especialmente en el de vida, uno es el tomador — 
asegurado y otro el beneficiario. 
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6.2.2.6 Características del contrato. El artículo 1036 del Código de Comercio, establece 
las características del contrato de seguro. El seguro es un contrato solemne, bilateral, 
oneroso, aleatorio y de ejecución sucesiva. 
Solemne: el contrato únicamente es válido en forma escrita. 
Bilateral: Cuando se genera derechos y obligaciones a cargo de ambas partes del contrato. 
Oneroso: Implica costos y beneficios para ambas partes. 
Aleatorio: Determina el hecho de existir una contingencia incierta de ganancia o pérdida, 
para una de las partes, por lo cual la prestación a cargo de una de los contratantes no guarda 
equivalencia alguna con la del otro. 
Ejecución sucesiva: Existen una serie de obligaciones recíprocas que se cumplen a través 
de un período determinado. Extinguiéndose a la terminación del período pactado. 
6.2.2.7 Elementos del contrato 
- Riesgo asegurable: 
Es el suceso incierto que no depende exclusivamente de la voluntad del tomador. 
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Los hechos ciertos, salvo la muerte, y los fisicamente imposibles no constituyen 
riesgos. 
La prima o precio del seguro: Es la contraprestación económica a cargo del tomador y 
a favor de la aseguradora por el hecho de asumir el amparo frente a la ocurrencia de su 
determinada siniestro. 
Obligación del tomador 
La compañía se obliga a pagar al beneficiario el valor asegurado, siempre y cuando esté 
cubierto por la póliza (siniestro). 
6.2.2.8 Naturaleza y registro de la póliza. Es un documento por medio del cual se 
perfecciona y prueba el contrato de seguro, la póliza debe constar de lo siguiente: 
La póliza debe ser escrita en castellano 
Ser firmado por el tomador 
Entregar original al tomador 
6.2.2.9 Contenido de la póliza 
Nombre del asegurador 
Nombre del tomador 
- Los nombres del asegurado y beneficiario 
- 
La calidad en que actúe el tomador del seguro. 
- 
Detalle del seguro 
- Vigencia 
- 
La suma asegurada 
La prima 
Los riesgos que el asegurador toma a su cargo 
Fecha de expedición de la póliza 
Firma del asegurador 
Otras condiciones que acuerden 1s contratantes 
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7 IMPACTO SOCIAL 
La Agencia Pitre Velásquez y Cía. Ltda. Impactará a la sociedad brindando buenos 
servicios y productos, siempre pensando en brindar ventajas y beneficios para los clientes 
internos y externos, y a todo el público en general para satisfacer las necesidades de los 
mismos de manera eficiente. 
La agencia ofrece su portafolio de servicios y productos con el fin de que se conozca los 
pro y los contra que estos presentan para beneficios de la sociedad. Además de generar 
beneficios a la comunidad, que proyecte y posesione su imagen corporativa ante la 
sociedad. 
Con esto se busca el mejoramiento de la calidad de vida de los trabajadores de una 
organización, así como la integración entre ellos y la consolidación del sentido de 
pertenencia a la empresa. 
Para el logro de estos objetivos se desarrollan y estimulan actividades sociales, culturales, 
recreacionales y deportivas. 
82 
83 
También se debe manifestar solidaridad y apoyo a los trabajadores y a sus familias cuando 
las circunstancias lo requieran, así corno valorar la importancia de la familia para el 
individuo. 
8. RECOMENDACIONES 
Se recomienda a los directivos de la agencia de seguros PITRE VELASQUEZ la 
implementación de una estructura filosófica y organizacional diseñado con el propósito de 
optimizar los procesos y los resultados de las actividades propias de su objeto social. 
Implementar programas de mercadeo masivo en el área de seguros de cartera, ya que, estos 
generan ingresos representativos para cualquier agencia de seguros; por la periodicidad con 
que deben ser adquiridos, lo cual conlleva a una rotación continua de efectivo. Este 
proceso se debe llevar a cabo en la agencia principal en Santa Marta y en los puntos de 
apoyo, para su realización debe ser: El recurso humano, el posicionamiento, el 
reconocimiento con que cuenta la agencia y la implementación de recursos tecnológicos 
que mejoren la prestación del servicio. 
Promover la expansión de mercados, para que pueda ofrecer las mejores oportunidades y/o 
condiciones para que la agencia de seguro encause sus esfuerzos y estrategias hacia el 
futuro. 
a) Capturar y satisfacer el mercado en los municipios de Asacataca y Fundación, para la 
consecución de esta meta cuenta con: La labor de penetración de mercado realizada 
desde un comienzo y de manera ocasional por el señor RAMON PITRE MELO en 
calidad de agente de seguro de la agencia y que le ha proporcionado a la misma una 
imagen y un reconocimiento que debe ser canalizado al máximo. Otro factor a favor 
es la ausencia de agencias de seguros reconocidas en los municipios en referencia lo 
que les brinda la oportunidad de acaparar un alto porcentaje del mercado ofreciendo 
calidad, eficiencia y cwnplimiento en el servicio. Para lograr este objetivo Pitre 
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Velásquez debe darle mayor participación a los puntos de ventas de los municipios de 
Aracataca y Fundación, que también debe enmarcar sus actividades bajo los 
direccionamientos filosóficos y organizativos de la casa matriz. 
b) Realizar integraciones periódicas, que involucre a los empleados y sus familias con el 
fin de mejorar las relaciones interpersonales, fomentar el sentido de pertenencia, que 
ellos se sientan dueño de la misma. 
Organizar capacitación para todo el personal que trabaja en la agencia por lo menos 3 
veces al año, para así poder tener actualizado a cada uno de los miembros de la 
agencia, con el fin de mantenerlos informados sobre los cambios que se presentan en 
el día a día en materia de segur \os. 
Darle participación a los empleados en todos los procesos que se realicen al interior 
de la agencia de tal forma que propicie un sentido de pertenencia hacia la agencia y 
hacia las cosas que ellos hacen en su labor diaria, destacando la importancia que 
tienen dentro de la organización a través de las respuestas a sus inquietudes y 
expresión de sus ideas. 
Si todos nos inclinamos hacia un mismo objetivo podemos alcanzar las metas 
propuestas. 
9. CONCLUSIONES 
El campo de los seguros es un sector que no ha sido explotado suficientemente y esto a 
causa de la no existencia, de una cultura del seguro por parte de la ciudadanía en general. 
En la ciudad de Santa Marta son múy pocas las agencias que se dedican a brindar asesorías 
en este campo y los existentes se han preocupado por la generación de ingresos sin 
detenerse a estructurarlas como empresas, la Agencia de Seguros PITRE VELÁSQUEZ 
no es la excepción. 
Por lo anterior, a través de esta investigación se le diseña una reestructuración 
administrativa que le proporcione direccionamiento estratégico mediante una misión, 
visión, valores, principios, objetivos, imagen corporativa y una distribución de cargos y 
funciones que le permite seguir consolidándose como líderes en esta actividad, a través de 
la prestación de un servicio eficiente que tenga como centro al cliente. 
Se pudo observar, que falta desarrollar programas de capacitación para que los trabajadores 
desarrollen sentido de pertenencia. 
General la cultura del seguro, expandir el mercado a los demás municipios del 
Departamento, con el fin de liderar y consolidarse en esta actividad. 
S() 
10. BIBLIOGRAFÍA 
CODIGO DE COMERCIO, Editorial Unión Ltda. Santa fe de Bogotá. 1998 
REGLAMENTO PARA MEMORIA DE GRADO, Acuerdo 003, Universidad del 
Magdalena. Noviembre 1992 
DAVID, Fred R. La Gerencia Estratégica. Editorial Legis 7. Edición Santafe de Bogotá. 
ESCUELA DE CAPACITACIÓN SEGUROS ATLAS, 1996 
LARIS, Casillas, Francisi Javier. Estrategias para la Planeación y el Control Empresarial. 
Editorial Trillos. 3 Edición México, 1985, 
LEY 491 de Enero 13 de 1999. 
SALLENAVE, Jean Gerencia y Planeación Estratégica. Editorial Norma, Santa fe 
de Bogotá. D.C. 1991. 
SERNA, Gómez, Humberto. Planeación y Gestión Estratégica. Editorial Ram Editores 
CIA. Ltda. 4 Edición, Santa fe de Bogotá. 
CHIAVENATO, Adalberto. Administración de Recursos Humanos. Santa fe de Bogotá, 
D.C. Me Graw — Hill 
SCOTT, Cinthia; Jaffre, Denis T; y TOBBE, Glenn, Visión - Valores y Misión 





UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 
PROGRAMA DE ADMNISTRACIÓN DE EMPRESAS 
PROYECTO DE GRADO: REESTRUCTURACIÓN ADMINISTRATIVA DE LA 
AGENCIA 
P1TRE VELÁSQUEZ Y CIA LTDA 
ENCUESTA AL RECURSO HUMANO (EMPLEADOS) 
FAVOR APORTARNOS SU RESPUESTA, LA CUAL POR SU VERACIDAD SERÁ DE 
GRAN IMPORTANCIA PARA NUESTRA INVESTIGACIÓN. 




1. AMBIENTE LABORAL RESPUESTAS 
1 2 3 
El trabajo desarrollado por usted se torna monótono 
En su puesto de trabajo se mejoran las fonnas de hacer las cosas 
Existe con frecuencia la rivalidad entre compañeros 
Cuentan con todas las herramientas y el apoyo necesario para desarrollar su trabajo. 
Las comunicaciones en la agencia son adecuadas 
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2. PROCESO DE GESTIÓN HUMANA 
Existe un proceso de entrenamiento en el cargo 
La agencia realiza evaluación de desempeño 
La agencia le capacita con frecuencia 
Considera que existe carga operativa en los procesos de la agencia 
Conoce el manual de funciones 
3. CULTURA ORGANIZACIONAL 
Conoce el organigrama 
Conoce la misión, visión, etc. de la agencia 
La agencia realiza programas culturales y recreacionales 
ANEXO B 
UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 
PROGRAMA DE ADMNISTRACIÓN DE EMPRESAS 
PROYECTO DE GRADO: REESTRUCTURACIÓN ADMINISTRATIVA DE LA 
AGENCIA DE SEGUROS PITRE VELÁSQUEZ Y CIA LTDA 
ENCUESTA CLIENTES EXTERNOS 
PREGUNTA TIPO I 
MARQUE UNA X SU RESPUESTA E B R M 
1. La atención que usted recibe de la 
agencia PV es: 
2.
\ 
 La información que brindan los 
funcionarios es: 
El trato que recibe de sus 
empleados es: 
La imagen que se percibe de la 
agencia es: 
Los servicios que la agencia ofrece 
son: 
la ubicación de la agencia es: 
PREGUNTA TIPO II 
CONTESTE SI O NO E B R M 
 
Le lleva mucho tiempo obtener los 
servicios que presta la agencia. 
 
Cuando existe un conflicto laboral 
es atendido normalmente. 
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ANEXO C 
DISPOSICIONES LEGALES PARA LA ACTIVIDAD ASEGURADORA 
Artículo 101. De los intermediarios de seguros. Los corredores de 
seguros deberán constituirse como soCiedades anónimas e 
indicar dentro de su denominación las palabras «\corredor de se-
guros» o «corredores de seguros», las que erán de uso exclusivo 
de tales sociedades. A tales empresas les serán aplicables los 
artículos 53, numerales 2.a 8, 91, numeral 1 y 98, numerales 1 y 
2 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero, así como el 
artículo 75 de la Ley 45 de 1990. Para los efectos antes señalados 
contarán con seis (6) meses contados a partir de la entrada en 
vigencia de esta Ley para acreditar el nuevo tipo socletario. 
En virtud del caráCter de representación de una o varias compa-
ñías de seguros o sociedades de capitalización que tienen fas 
agencias y los agentes de seguros, se entiénde que no podrán • 
ejercer su actividad sin contar con la previa autorización de dichas 
entidades, autorización que puede ser revocada por decisión 
unilateral. En consecuencia, serán tales Compañías y sociedades 
quienes deben velar porque las agenclaS y agentes que las repre-
sentan cumplan con los requisitos' de Idoneidad y porque se dé 
cumplimiento al régimen de inhabilidades e incompatibilidades a 
que se encuentran sujetos y responderán solidariamente por la 
actividad que éstos realicen, de acuerdo con la delegación que la 
ley y el contrato les hayan otorgado. 
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Suplemento 
AGENCIAS Y AGENTES DE SEGUROS 




70301 Eslatulo Oigánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.2.1.1.—DellnIcIón. La agencia representa a una o varias com. 
pahlas de seguros en un delerminado territorio, con las facultades (Mili - 
mas señaladas en esie titulo. 
Las agencias de seguros solamente podrán ser dirigidas-por personas 
naturales y por sociedades de comercio colectivas, en comandita simple 
o de responsabilidad limitada, conforme a las normas mercantiles vigen-
les sobre la materia. 
PAR.—Adicionado. 0.1156192. art. 1. Se asimilan a las sociedades co-
rredoras de seguros aquellas agencias colocadoras de seguros y de Mu-
los de capitalización que durante el ejercicio anual inmediatamente 
anterior hubiesen causado, a titulo de comisiones, una suma igualo su-
perior a ochocienlos (800) salarios mit-limos mensuales legales vigentes 
a la fecha del respectivo corle y, en tal virtud. la Superintendencia Elan. 
caria tendrá respecto de ellas las mismas facultades que prevé el arilcu-
lo 3.2.1.0.2 del presente estatuto en relación con las sociedades coiredoras 
do seguros. 
CAPITULO II 
Ejercicio de lo actividad 
157031) Estalulo Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.2.2.1.—Condiciones. Ninguna agencia podrá iniciar las ope-
raciones propias de su objelo, antes de su inscripción en el registro que 
al efecto lleva la Superintendencia Bancaria. 
¡570321 Eslaluto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.2.2.2.—Cerlificado público. Toda agencia de seguros debela 
elaborar un reglamento en el que se expresen sus facultades mInimas. 
Este reglamento se llamará certificado público, y su texto deberá ser 
aprobado por la superintendencia. Dicho certificado se fijará en un lugar 
visible en las oficinas de la agencia, para información de terceros.  
15 7033j Estatulo Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.2.2.3.—Facultades. %da agencia de seguros debe lener por 
lo menos las siguientes facultades otorgadas por la compahla o compa-
Alas que repiesenle: 
Recaudar dineros ieferentes a hados los contratos o negocios que 
celebre; 
Inspeccionar riesgos: 
Intervenir en salvamentos, y 
di Promover la celebración de contratos de seguro por si misma o por 
medio de agenles colocadores oue la compañia mandante ponga bajo 
su dependencia, de acuerdo con su sistema propio de promoción de ne-
gocios. 
¡57033-11 Estatuir) Orgánico del Sistema Financiero. 
ART. 3.2.2.2.1.—Adicionado. D. 1456/92, art. 2. Casilla! social. Las agen-
cias de seguros y de !nulos de capitalización deberán acreditar para su 
Inscripción ante la Superintendencia Bancaria un capital social no infe-
rior a dieciséis (16) salarios minimos mensuales legales vigentes. 
(5 7033.2) Estatuto Orgánico del S.sierna Financiero. 
ART. 3.2.2.2.5.— Adicionado. D. 1156/92. art. 2. Monlos absolutos de 
capital mínimo para las entidades en funcionamiento. Las agencias ac-
tualmente inscritas deberán comprobar, con anterioridad al 30 de abril 
de cada año. Un capital y reserva le;a1 no inferiores al ocho por ciento 
(8%1 de las comisiones causadas durante el ejercicio anual Inmediata. 
mente anterior. 
7033-31 Esta lulo Orgánico del Sistema Financiero. 
ART. 3.2.2.2.6.— Adicionado. D. 1156192, art. 2. Pago del caplial. Los 
aportes de capital asi como los incrementos del mismo, deberán ser ave. 
ditados en los términos del articulo 269 del Código de Comercio. 
7033,11 Estaluto Orgánico del Sistema Financiero. 
ART. 3.2.2 2.7.—Adicionado. D. 1156/92. art. 2. Organización técnica 
y conlable. Toda agencia deberá tener una organización técnica y conta-
ble con sujecicn a las normas oue dicte al efecto la Superintendencia 
Bancaria. 
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CAPIT ULO III 
Inhabilidades 
(§ 7034) Esiaiulo Orgánico del Sislema Financiero. (O 1730/91) 
ART. 3.2 2 3.1.—Inhabilidades. No podrán dirigir las agencias coloca. 
doras aquellas personas que se encuentren en los C3505 siguientes: 
a) Cuando la agencia sea dirigida por una sociedad de comercio, si 
las primas correspondientes a los seguros propios de ésta o de su clien. 
tela comercial exceden del 201, del lnialde los que obtenga dhectamen-
le en el año para las compañias aseguradoras que represente; 
Cuando la sociedad de comercio que dirija la agencia, tenga al. 
gun socio o administrador que esté inhabilitado para acivar como agen• 
le colocado, de seguros; 
Cuando la persona natural que haya de dirigir la agencia se encuen-
tre en alguno de los casos previstos pot el articulo 3.2.3.3.1. del presente 
estatuto, y 
Cuando el director de la agencia o alguno de los socios o adminis- 
tradores de la sociedad. según sea el caso, estén inscritos como agen. 
les colocadores de los ramos de seguros que la agencia pueda 
válidamente ofrecer al público. 
AGENTE COLOCADOR DE SEGUROS 
CAPITULO I 
Definición y clases 
N 7035) Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.3.1.1—Definición. Son agentes colocadores de pólizas de se-
guros y de Mulos de capitalización las personas naturales que promue• 
van la celebración de contratos de seguro y de capitalización y la 
renovación de los mismos en relación con una o varias compañias de se. 
guros o sociedades de capitalización. 
Ig 70361 Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 32.3.1.2,—Ciases. Los agentes colocadores de pólizas de segu• 
ros y de Mulos de capitalización podrán tener el carácter de dependien• 
les o Independientes. 
1§ 70371 Estatuto Orgánico del Sisleina Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.3.1.3.—Agentes dependientes. Son aquellas personas que han 
celebrado contrato de trabajo para desarrollar la labor de agente coloca. 
dor con una compañia de seguros o una sociedad de capitalización. 
No obstante lo dispuesto en los articulo: arder:ores, las relaciones la-
boraies que se hubieren configurado entre los agentes colocadoreS de 
pólizas de seguros y Illulos de capitalización, y una o varias compañias 
de seguros o sociedades de capitalización, con anterioridad a la vigen• 
ele de la Ley 53 de 1990, continuarán rigiéndose por las normas bajo las 
cuales se eslablecleion. En ningún caso se podrán desmelorar las can. 
diciones y garanlias legales y exlialegales. 
j§ 7031 Estatuto Orgánico del SiSiCM3 Financiero. (I). 1730/911. 
ART. 3.2.3.1.4.—Agentes Independientes. Son aquellas personas Que. 
por sus propios medios, se dedican a la promoción de pólizas de segu-
ros y de !Rulos de capitalización, sin dependencia de la compañia de se• 
guros o de la sociedad de capitalización, en virtud de un conlialo mei. 
Cantil. 
En este evento no se podrán pactar cláusulas de exclusividad que le 
impidan al agente colocado( celebrar contra los con varias compañias de 
seguros o sociedades de capitalización. 
(§ 7039) Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. D. 1730/91). 
ART. 3.2.3.l.5.—Comilones. Las comisiones, las formas de pago y de-
más condiciones deben ser acordadas entre el igenle colocado, y las 
compañías. 
CAPITULO II 
Ejercicio de ta actividad 
I§ 70401 Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.3.2.1.—Condiciones. Podrá ejercer la profesión de agente co• 
locador todo ciudadano colombiano o extranjero residente en el pals por 
más de un año, que sea mayor de edad y que esté Inscrito en el registro 
de la Superintendencia Bancaria. 
La solicitud de Inscripción debe hacerse acompañada de fa constan. 
cia de que la persona ha recibido la instrucción necesaria en el ramo o 
ramos a que se refiere su nombramiento. 
CAPITULO III 
Inhabilidades 
1§ 70411 Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.3.3.1.—Causales. No son hábiles para acluar como agentes 
colocadores: 
Ouienes ejerzan cargos oficiales o semioliciales. o pertenezcan a 
cuerpos publIcos colegiados. Se exceptúan de esta disposición, quienes 
solamente desempeñen funciones docentes; 
Los directores. gerentes, administradores o emoleados de Institu-
ciones bancarias y de crédito: 
cl Los socios, direclores. administradores o empleados de empresas 
comerciales, cuando las primas correspondientes a los seguros de dichas 
empresas o de su clientela comercial. excedan del veinte por ciento (20%1 
del total de los que obtengan anualmente para las compañias asegura. 
doras que.represenlen; 
di Los menores de edad y los extranjeros no residentes en el pais por 
más de un año. y . 
e) Los directores. gerenles y funcionarios de cornean:as de seguros 
o de capilalización. 
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DISPOSICIONES COMUNES 
I5 7042) Estalulo Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.4.0.1.—DisposIclones especiales. Ion aplicables a los inter-
mediarios de seguros los articulas 1.4.1.0.1, 1.5.1.4.1, 1.5.1.4.2. 2.1.1.2.1 
y 75 de la Ley 45 de 1990. 
15 7043I Eslatulo Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.4.0.2.—InscrIpción de agencias y agentes. La inscripción de 
la agencia y del agente colocador se efectuará a solicitud de una compa-
ñia o de un grupo de campa/51as acreditando las condiciones exigidas 
en los articulas 3.2.2.2.1 y 3.2.3.2.1.1as cuales por el hecho de la desig-
nación se hacen responsables por los actos de la agencia y del agente 
colocador en el ejercicio de sus funciones. El candidato no deberá en-
contrarse en ninguna de las Inhabilidades previstas en el presente es-
tatuto. 
(§ 7044) Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.4.0.3.—RepresenlacI6n de diversas compañIas. la 
 superinten-
dencia se abstendrá de expedir una nueva autorización a las agencias 
agentes que hayan sido previamente designados por otra compañia, 
a menos que que no haya objeción de ésta o que la agencia o el agente 
respectivos hayan renunciado al derecho de continuar colocando segu-
ros o titulas de capitalización para las compailtas que inicialmente soli-
citaron su Inscripción. 
¡5704 5) Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.4.0.4.—Idoneidad. la Superintendencia Bancaria podrá en cual-
quier Rompo examinar los conocimientos de illS personas quo dirijan so. 
dedadas corredoras o agencias coiocadoras o de los administradores 
de sociedades que representen campantes de seguros o de los agentes 
colocadoros, respecto de las pólizas que puedan ofrecer válidamente al 
público, 
I§ 7046) Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.4.0.5.-Autor(z ación. La superintendencia se reserva el dere-
cho de conceder o negar la Inscripción de las sociedades corredoras, de 
las agencias o de los agentes colocadorés. aun cuando hayan llenado 
todos los requisitos exigidos en el presente estatuto, cuando a su juicio 
envicien motivos que jusillIquen,esta medida. 
15 7047) Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. (D. 1730/91). 
ART. 3.2.4.0.6.—ProhlbIclones. La colocación de un seguro balo un plan 
distinto al ofrecido, con engaño para el asegurado; la cesión de comisio-
nes a lavar del asegurado; el ofrecimiento de beneficios que la póliza no 
garantiza ola exageración de éstos, así como la sugestión tendiente a 
dañar negocios celebrados por otras sociedades corredoras, agencias 
agentes colocadores de la misma u otras compafilas; el hacerse pasar 
por agente o representante de una compañia sin serio; y en general lodo 
acto de competencia desleal, dará lugar a la suspensión de la sociedad 
corredora, de la agencia o del agente responsable, por el lérmino que falle 
para vencerse la respectiva autorización ya la pérdida del derecho a ob-
tener la renovación de la misma. A Igual sanción estará sujeta la sqpie-
dad corredora, la agencia o el agente que violare cualquier norma legal 
reglamentaria sobre seguros. 
PAR.—la aplicación de la sanción contemplada en este articulo será 
de competencia exclusiva de la Superintendencia Bancaria, ante quien 
so presentarán las quoips del caso, acompañadas de una prueba suma. 
¡la de la Infracción, cuando sea una la compañia denunciante. 
¿57048 a 7099) Reservados. 
ENVIO N° 76 — JULIO • SEPTIEMBRE DE 1992 
LEY 491 DE 1999 
(enero 13) 
Por la cual se establece el seguro ecológico, se modifica el 
Código Penal y se dictan otras disposiciones. 
El Congreso de Colombia 
DECRETA: 
TITULO I 
CAMPO DE APLICACION 
Artículo 1°. El objeto de la presente ley es crear los seguros 
ecológicos como un mecanismo que permita cubrir los perjuicios 
económicos cuantificables a personas determinadas como parte o 
como consecuencia de daños al ambiente y a los recursos naturales 
y la reforma al Código Penal en lo relativo a los delitos 
ambientales, buscando mejorar la operatividad de la justicia en este 
aspecto, lo anterior en desarrollo del artículo 16 de la Ley 23 de 
1973. 
TITULO II 
DEL SEGURO ECOLOGICO 
Artículo 2°. El seguro ecológico tendrá por objeto amparar los 
perjuicios económicos cuantificables producidos a una persona 
determinada como parte o a consecuencia de daños al ambiente y a 
los recursos naturales, en los casos del seguro de responsabilidad 
civil extracontractual, cuando tales daños hayan sido causados por 
un hecho imputable al asegurado, siempre y cuando no sea 
producido por un acto meramente potestativo o causado con dolo o 
culpa grave; o, en los casos de los seguros reales como 
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consecuencia de un hecho accidental, súbito e imprevisto de la 
acción de un tercero o por causas naturales. 
El daño ambiental puro podrá establecerse en estas pólizas como 
causal de exclusión de la obligación de amparar, salvo que se logre 
la colocación del reaseguro para determinados eventos de esta 
naturaleza. 
Partígrafo. El Gobierno Nacional reglamentará las condiciones 
de la Póliza Ecológica y la manera de establecer los montos 
asegurados. 
Artículo 30. Seguro Ecológico Obligatorio. El seguro ecológico 
será obligatorio para todas aquellas actividades humanas que le 
puedan causar daños al ambiente y que reqtrieran licencia 
ambiental, de acuerdo con la ley y los reglamentos. En los eventos 
en que la persona natural o jurídica que tramite la licencia tenga ya 
contratada una póliza de responsabilidad civil extracontractual para 
amparar perjuicios producidos por daños, al ambiente y a los 
recursos naturales, la autoridad ambiental verificará que 
efectivamente tenga las coberturas y los montos asegurados 
adecuados. 
Artículo 4°. Seguro Ecológico Volunta
- rio. Los particulares o las 
entidades públicas o privadas podrán igualmente contratar el 
Seguro Ecológico, bajo la modalidad de una Póliza de daños para 
amparar peijuicios económicos determinados en sus bienes c
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intereses patrimoniales que sean parte o consecuencia de claños 
ecológicos, producidos por un hecho accidental, súbito c 
imprevisto, por la acción de terceros o por causas naturales. 
Artículo 5°. Serán beneficiarios directos del seguro ecológico 
los titulares de los derechos afectados por el daño o sus 
causahabientes. 
Artículo 6°. Determinación del dano. La respectiva autoridad 
ambiental previa solicitud del interesado podrá certificar sobre la 
ocurrencia y de la cuantía del siniestro, mediante acto 
administrativo debidamente motivado. El dictamen podrá servir de 
fundamento para la reclamación ante el asegurador o en el proceso 
judicial que eventualmente se adelante. 
Artículo 7°. Destino de la indemnización. Cuando el 
beneficiario de la indemnización sea una entidad estatal, el monto 
de la indemnización deberá destinarse a la reparación, reposición, 
restauración de los recursos naturales o ecosistemas deteriorados. 
Parágrafo: Citando las actividades de reparación, reposición o 
restauración no sean posibles realizarlas, el monto ; de la 
indemnización será invertido directamente en proyectos ecológicos 
ambientales de especial interés.para la comunidad afectada. 
Artículo 8°. Respon:sabilidad Por' el daño. Si. el valor amparado 
no cubre la cuantía del daño, o de todos los perjuicios, quien fuere 
causante del hecho, deberá responder por el monto de todos los 
daños y perjuicios que se hubieren producido en exceso de las 
sumas aseguradas en la póliza. 
Artículo 9°. Prescripción de la acción de reclamación. Los 
términos de prescripción para las acciones que se derivan del 
contrato de seguro, contenidos en los artículos 1081 y 1131 del 
Código de Comercio o las normas que 13 sustituyan o lo 
modifiquen, se hacen extensivas a los seguros ecológicos y se 
contarán desde el momento en que se tenga conocimiento del daño 
durante la vigencia de la respectiva póliza. 
Artículo 10. Reporte del daño. Además de las obligaciones 
establecidas en el Código de Comercio, el asegurado deberá dar 
aviso inmediato, por escrito, a la autoridad ambiental respectiva y 
al asegurador sobre el acaecimiento del daño. 
Artículo 11. Sanción por ausencia de póliza. Quien est¿-,n(!o 
obligado a contratar la póliza ecológica y no contare con ella o no 
estuviese vigente, al momento de la ocurrencia del daño, podrá ser 
multado por la respectiva autoridad ambiental hasta por el 
equivalente a la mitad del costo total del daño causado. 
Artículo 12. Sanción por no reportar el daño. Quien estando 
obligado a reportar el daño y no lo hiciere oportunamente, será 
multado por la respectiva autoridad. ambiental hasta por el 
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equivalente a cien (100) salarios mínimos mensuales legales 
vigentes, o a quinientos (500) salarios mínimos mensuales legales 
vigentes, si la circunstancia del reporte o su tardanza hubiere hecho 
más gravosas las consecuencias del daño. 
Artículo 13. Aplicabilidad de la legislación mercantil. Aquellos 
aspectos no contemplados en esta ley se regulan por las nomas del 
título V del Código de Comercio y por las demás disposiciones 
legales pertinentes. 
' 
